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社会福祉施設従事者の支援の質の向上に関する一考察
―Ａ養護老人ホームにおけるグループインタビューの内容から―
A Study on the Improvement of the Quality of Support for Social 
Welfare Facilities
– From the Contents of the Group Interview at “A nursing home 
for the elderly” –
 矢　野　明　宏
＊
 YANO, Akihiro
１．はじめに
　科学研究費助成事業（挑戦的萌芽研究）「地域在住の“見えない・見えづらい”高齢者
支援に用いるアセスメントシートの作成」（研究代表者高田明子准教授）において、アセ
スメントシート開発に向けて研究を進めてきたが、その経過の中で、協力施設職員へのグ
ループインタビューを実施したところ、アセスメントシートに関する話にとどまらず、社
会福祉施設従事者としての支援の質に関する知見も多く発言されていた。そこで、A養護
老人ホームの承諾を得、そのグループインタビューの内容をレジデンシャル・ソーシャル
ワークの観点で吟味考察し、社会福祉施設従事者の支援の質の向上について考えていきた
い。
２．倫理的配慮
　武蔵野大学人間科学研究所年報執筆要項（平成 29年度「人間科学年報」第 7号）2（5）
及び 15の規定及びに筆者の所属学会の一つである日本社会福祉学会の倫理規定等に沿い、
個人情報等十分配慮し、論述を行う。また、執筆に先立ち、A養護老人ホーム施設長およ
び関係職員に本稿執筆に対する了承を得ている。
３．レジデンシャル・ソーシャルワークとは
　レジデンシャル・ソーシャルワークとは、米本（2008）
1
による実習指導において、「利
用者のニーズにとって人為的に用意された居住環境での生活に対するソーシャルワーク」
と定義している。
　また、中野（2017）は、レジデンシャル・ソーシャルワークの目的とは何かについて、
＊
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養護老人ホームに特化したものであるが、ベイネ（1977）、クロウ（2002）やブレ―リー
（1996）らの見解をもとに、以下のように整理している。
（1） 入所に伴う、苦しい経験や解決ができずに抱えてきた生活上の課題に、本人が現状を理解し、
対処できるように支援すること。
（2） 入所措置に至った多様な生活問題に、本人が自ら解決できるように個別的、伴走的に支援する
こと。
（3） 入所した者同士が身近な同室者や近隣者となって、互いの生活の場を心地よい状態で過ごせる
ように、個別的、集団的支援をすること。
（4） 入所後も地域社会における住民として施設内外の人々との交流と活動的な生活を楽しむことが
できること。
（5） 病気や障害の進行を予防しつつも、現在の施設生活の継続が難しくなった場合には、先行きの
生活について本人の意向を尊重しつつ、必要に応じ、速やかに円滑に移行できるよう支援する
こと。
（6） 人生の最期には、本人の希望に応じ、親交のある人々と共に、ときには家族の代わりに寄り添
う役を引き受け、“旅立ち”への支援をしていくこと。
　レジデンシャル・ソーシャルワークの目的をより実りのあるものとして達成するために、
社会福祉施設従事者の留意点としては、人間に対する視点である。とりわけ施設において
は、人間を分析的、部分的にみていくものではなく、利用者の人生を全体として解釈し、
その存在そのものを支えていくということである。利用者が施設の暮らしにどのように適
応し、新たな暮らしをどう構築していくかを利用者とともに考え、利用者の暮らしの継続
性を保証する実践能力を有する社会福祉施設従事者が求められている。これは、ソーシャ
ルワーカーに限定されるべきものではなく、社会福祉施設従事者すべてに求められている
と考えてよいだろう。本稿でのグループインタビュー協力職員も同様に判断していると認
識できる。
　坪山（2008）
2
は、社会福祉施設従事者が利用者の暮らしの継続性を保証する実践能力
を有するために、9つの視点を提示している。
1　洞察力の必要性、2　利用者と家族の関係、3　専門職の関わる意味、4　援助の枠組みの変更
を柔軟に行う。5　利用者のエンパワメント、6　サービスの過程に利用者参加を、7　施設のサ
ービスは効果を求める、8　利用者の長い人生の歩み、共感をもって理解する、9　自立を支える
４．支援の質の向上とは
　筆者は、ここ数年、「サービスの質の向上」について考える機会を得ており、2010年度
『愛国保育専門学校紀要第 2号』
3
においては、筆者の活動として、「社会福祉の専門性の 3
つの柱（「知識」・「技術」・「価値と倫理」）の一つである「価値と倫理」の視点を手がかり
に、職員レベルや職員がサービスを提供する場である組織レベルにおいて、現在国をあげ
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て取り組まれている介護サービスの質の向上に向けてのさまざまな対策を真に実効性のあ
るものにするための検討を継続し、具体的な提言を行っていきたい」旨の発議を行った。
　また、2013年度『年報第 3号』
4
においては、その思いをもとに、ターミナル期にある
利用者の支援事例を通して、今後の小規模多機能型居宅介護のあり方を考えてきた。その
中で、①職員の更なる質の向上、②組織における職員が安心して質の高いサービスを提供
できる環境づくりがポイントとしてあがってきた。
　そして、2014年度『年報第 4号』
5
においては、小規模多機能型居宅介護事業所の研修
体制をもとに、サービスの質の向上を考えるための指針として、①質の高いサービスとは
何かを事業所全体として「共通認識」を作る、②サービス提供者（職員）としての視点か
ら…「自覚」と「気づき」、③組織の視点から…「共通認識」と「環境作り」をあげた。
　さらに、前項で坪山の指摘した「社会福祉施設従事者が利用者の暮らしの継続性を保証
する実践能力を有する 9つの視点」も有用であると考える。
　これまでのことをまとめてみると、質の高いサービスとは、「利用者が主人公であり、
利用者にとって、安心感があり、快適で満足できるサービス」であるということである。
ただし、それはただ単に人間の本能的な「快・不快」のレベルのものではなく、社会福祉
法の理念（特に第 3条「福祉サービスの基本理念」
6
・第 5条「福祉サービスの提供の原則」
7
）
に基づくものでなければならない。そのためには、従事者としても、組織としても倫理綱
領や行動規範に基づく行動が求められる。
　以上に示したことをこれまでの取り組みの中で認識することができた。
５．グループインタビューの実際
　本来のグループインタビューの目的は、「地域在住の“見えない・見えづらい”高齢者
支援に用いるアセスメントシート」の研究・それに基づくアセスメントシートに関するも
のであったが、グループインタビューを進めていくうちに、社会福祉施設における支援者
として、また組織として、今後の福祉人材の質の向上に向けての視点が語られていった。
　ちなみに、グループインタビューの主目的であるアセスメント表全般についての主要な
意見は以下の点である。
①対象（全盲、弱視等々）別にアセスメント表があることがよい。
②具体的な質問内容の精査（具体的に踏み込んだ内容でもよいなど）
③質問方法の標準化
④その他
　本稿で吟味したい「支援者の質の向上」に関する協力施設職員からの指摘については、
以下の 13点を抽出することができた。その抽出できた内容それぞれに筆者が前項にある
ような考えに基づき、「支援者の質の向上」に関する視点での筆者のコメントを加えて表
記してみた。
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　（注）「　」は協力施設職員の発言であり、→以下が筆者のコメントである。
①　 「今まで利用者さんの中には、そういうふうに見えているのか、見えにくいのかなどが、あま
りわかっていない人もいたので、これ（アセスメント表）をやることによって知ることができた」
　　→自分の支援姿勢を振り返るツールとして考えてくれている。
②　 「目的というか、パッと見たときに何のためにこれを聞くのだろう…視覚障害者のためのアセ
スメントシートは何のため？」
　　→意義・目的の根拠を明確にし、何を導き出したいのかについて追究してくれている。
　　… 往々にして、「（アセスメントシートが）ある」からやらねばならないという消極的な雰囲気
が他施設では散見される。
③　 「病名だけでなく、具体的にどのように見えているかとかちょっとしたことも知ることができ
たらいいなぁ」
　　→ シートの工夫における指摘ではあるが、アセスメント（利用者の全体像）の重要性を認識し
てくれている指摘である。
④　 「単純に、ADLとか、認知症スケールとか、独立してそういう質問をしたり、測る物差しとす
るべき質問事項というのはあるとは思うのですが、それを一体的に、総合して、加味して、こ
の人はこのくらい・・というのはないですかね」
　　→ とは発言しているものの、実際に判断は支援者が行っている。プロの専門性の中ではぐくま
れてきたものではないだろうか？
⑤　「聞き場所は結構、敏感ですね」
　　→環境設定の重要性につながる指摘である。
⑥　 「（アセスメント調査の）質問を進めていくと、どんどんテンションが下がっていく、質問して
いる側も“ごめんね”みたいになります」
　　→利用者主体が支援の根底にある発言である。
⑦　 「（質問事項を）端折ってしまうね。15分から 30分、かかる人はもっとかかる、40分くらいとか」
　　→ 質問の仕方はもとより、利用者のことを日常的に「しっかりとみるべきところはみている」
からなせる支援者の判断力、洞察力を生かした「技」ともいえる。
⑧　 「ちょっとでも見えている人に対して「見えているでしょ」と言ってはダメですよね。実際見
えているのだろうけれど」
　　→対応方法の振り返り、反芻して（いわゆる自分の意識に投げかけて）いる。
⑨　 「見えていないことがどれだけたいへんなのかということをこちら（支援者）側が理解しない
といけないと感じます。普段のときはついつい自分たちの感覚になってしまう。いけないなと
改めて反省できました」
　　→「自己評価・自省」の視点
⑩　 「これ（アセスメントシート）を使って、利用者とかかわって話すことができましたので、こ
のような機会は仕事に追われて自分たちからはなかなかできない」
　　→業務多忙の中での「向上心」、「効率性・効果性」を忘れてはいない。
⑪　 「体の動かない方にイライラして、自分は動けるからわからないから、何かちょっと乱暴な扱
いになってしまう」
　　→日頃の支援に対する意識を振り返る。
⑫　 その人にあった支援をすればよいというと聞こえはいいのですが、実際は、甘えとか依存とか
見えない部分での支援のむずかしさがあると思うので、厳しいなとつくづく思いながら、それ
に対応している支援員さんは、もっとつらいなと思いながら、日々を過ごしている」
　　→他職種連携・他職種理解の視点は忘れていない。
⑬　 「弱視でひどい認知症の方が入所した日から「帰りたい」と言っている。最初は「何かあった
ら僕のところに来てね」
　　 →入所前後の「危機介入アプローチ」適用の重要性を指摘している。
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　以上のような発言は、問いに答えてくれている中で、自分自身の実践を振り返りながら
発言してくれたものであるが、その一つ一つを吟味していくと、レジデンシャル・ソーシ
ャルワークで大切にすべき点が包含されているのではないかと考えた。そこで、次項では、
インタビュー発言内容とレジデンシャル・ソーシャルワークの視点を照らし合わせて考察
していく。
６．‌インタビューの発言内容とレジデンシャル・ソーシャルワーク
の視点との照らし合わせ
　本項では、インタビュー調査の発言内容とレジデンシャル・ソーシャルワークの視点と
を照らし合わせることを通じて、支援の質の向上について本論としてまとめていく。その
ために、前述の 3項で「中野が整理した 6つの目的」および「坪山が提示した 9つの視点」
と照らし合わせていくことでまとめとしたい（番号は、それぞれの番号による）。
職員の発言に対する筆者のコメント ６つの目的（中野） ９つの視点
①　 自分の支援姿勢を振り返るツールとして考えてくれて
いる。
（1）・（2） 1・3・9
②　 意義・目的の根拠を明確にし、何を導き出したいのか
について追究してくれている。
（1）・（2） 1・4・9
③　 アセスメント（利用者の全体像）の重要性を認識して
くれている指摘である。
（1）・（2） 1・2・3・4・5・6
④　 アセスメントシートに依存しているのではなく、それ
をもとに実際に判断は支援者が行っている。プロの専
門性の中ではぐくまれてきたものではないだろうか？
全てに関連 1・3
⑤　環境設定の重要性につながる指摘である。 （1）・（3）・（4） 3・7
⑥　利用者主体が支援の根底にある発言である。 （1）・（2）・（3）・（5）・
（6）
5・6・7・8
⑦　 利用者のことを日常的に「しっかりとみるべきところ
はみている」からなせる支援者の判断力、洞察力を生
かした「技」ともいえる。
（2） 1・3
⑧　 対応方法の振り返り、反芻して（いわゆる自分の意識
に投げかけて）いる。
全てに関連 3・8
⑨　「自己評価・自省」の視点である。 全てに関連 3
⑩　 業務多忙の中での「向上心」、「効率性・効果性」を忘
れてはいない。
全てに関連 1・3・4
⑪　日頃の支援に対する意識を振り返る。 全てに関連 3・8
⑫　他職種連携・他職種理解の視点は忘れていない。 全てに関連 3・7・9
⑬　 入所前後の「危機介入アプローチ」適用の重要性を指
摘している。
（1）・（2） 1・2・3・7・8・9
　職員の発言に対し、「6つの視点」では、「すべてに関連」としたものが 6か所あるが、
これは、職員の発言（取り組み）が「6つの視点」のどれにも関連してくるという判断で
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そのように記した。
　ここで強調しておきたいことは、本稿の協力をしてくださった A養護老人ホームでは、
職員のかけがえのない行動の一つ一つの積み重ねが、質の高い支援の向上に寄与している
ということが確認できたということである。また、社会福祉施設が適切にそれらを組織的
にバックアップできる環境づくりをしているということを実感できた。
　まだまだ様々な課題があるのだろうが、地道に実践してくださっていればこそ、利用者
も質の高い支援が得られ、QOLの維持・向上が可能となってくるだろう。
　理論と実践の乖離が叫ばれているが、地道な実践を積み重ねている社会福祉施設従事者
は、普段は意識していないかもしれないが、今回のインタビュー調査での職員の発言をみ
てみると、結果として、理論と実践は必ずしもこの施設では乖離しているわけではないと
いうことが確認できた。もちろん、理論と実践が乖離しているところもあるだろうが、軽々
にそう発言するより、社会福祉施設職員の一つ一つの行動を研究・教育者が丁寧に「あな
たの行動は、この理論にきちんと結びついており、それが利用者の安心感につながってい
ますよ」というような声かけをすることがとても重要なのではないかということを筆者は
強く感じ、社会福祉施設従事者の実践を応援しなければと考えた。
７．おわりに
　今回は、科学研究費助成事業（挑戦的萌芽研究）「地域在住の“見えない・見えづらい”
高齢者支援に用いるアセスメントシートの作成」（研究代表者　高田明子准教授）におい
て、アセスメントシート開発に向けて進めてきた研究の中におけるグループインタービュ
ーでの施設職員の発言を吟味することから「社会福祉施設従事者の支援の質の向上」につ
いて考えてきた。これは、A養護老人ホーム職員の発言をもとにした一事例の紹介にとど
まっているが、それでも施設職員の発言を一つ一つ汲み取っていくと、サービスの質の向
上について真摯に取り組んでいるということを日常的に行っていることがうかがえた。た
だ、これは施設職員個々で真摯に取り組んでいてもなかなか支援の質の向上は見えてこな
い。職員個々の努力を支えていくのが組織である。
　筆者の今後の取り組みとしては、さらに施設職員の真摯な実践事例を幅広く集め、それ
らを吟味し、レジデンシャル・ソーシャルワークの視点を意識して、サービスの質の向上
に向けてより具体性があり、実効性のある取り組みについての提言を行っていくべきであ
ると考えている。
　最後になったが、本稿作成に当たり、快く資料を提供してくれた施設長をはじめ、職員
の皆様、数々の助言をいただいた本研究代表者およびメンバーほか関係各位に感謝申し上
げたい。
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